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1 Einfihrung

Die Digitalisierung schreitet in allen Lebensbereichen unaufhérlich voran. Ent-
sprechend pragen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) auch
den Alltag von Verbraucher:innen (Riedl 2020). Insbesondere soziale Medien
wie Facebook und Instagram gehoren zu den beliebtesten IKT und werden
weltweit von 4,33 Milliarden Verbraucher:innen genutzt (Kemp 2021). Dabei
bringen sie viele Vorteile mit sich. So erleichtern sie zum Beispiel die Kommu-
nikation und bieten einen schnellen Zugang zu Informationen (Riedl 2020).
Doch auch die Schattenseiten sozialer Medien werden zunehmend offenkun-
dig, wie auch die Netflix-Dokumentation ,,The Social Dilemma* aus dem Jahr
2020 verdeutlicht. So zeigt sie unteranderem anschaulich, wie soziale Medien
Wahrnehmungsstoérungen, Siichte oder gar suizidale Gedanken hervorrufen
kdnnen.

Wenngleich Dokumentationen keine wissenschaftlichen Befunde ersetzen,
kénnen sie doch auf gesellschaftliche Probleme hindeuten. Aktuelle Umfragen
belegen dies mit alarmierenden Zahlen. So fiihlt sich unter anderem mehr als
ein Drittel der Verbraucher:innen abhédngig von sozialen Medien (ThinkNow
2019), wahrend zugleich mehr als jede:r Zweite durch die Nutzung sozialer
Medien erschopft ist. Weiterhin scheint die Wahrscheinlichkeit, an Depres-
sionen und Schlafstérungen zu leiden, bei einer intensiven Nutzung sozialer
Medien hoher zu sein als bei einer zuriickhaltenden Nutzung (Lin et al. 2016;
Levenson et al. 2016).

Forschende aus dem Bereich der Wirtschaftsinformatik haben diese Probleme
vielfach mit dem Phdnomen ,Technostress“ in Verbindung gebracht (zum
Beispiel Maier et al. 2015; Salo et al. 2019), eine Stressart?, die Individuen
aufgrund ihrer Nutzung von IKT empfinden (Ragu-Nathan et al. 2008). Bei der
Nutzung sozialer Medien scheinen sich Verbraucher:innen demnach in einem
»Social Dilemma*“ zu befinden. Einerseits konnen sich viele einen Alltag ohne
soziale Medien — angesichts ihrer zahlreichen Vorteile — nicht mehr vorstellen,

2 Es sei darauf hingewiesen, dass es grundsatzlich zwei Formen von Stress gibt,
namlich negativ wirkenden Stress (Disstress) und positiv wirkenden Stress
(Eustress). Im vorliegenden Beitrag wird nur Disstress fokussiert.
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anderseits nehmen sie auch wahr, dass sich ihr Social-Media-Konsum negativ
auf ihre (mentale) Gesundheit auswirkt und sie zu viel Zeit damit verbringen.
In Abwadgung der Vor- und Nachteile scheint jedoch oftmals die Angst, ohne
soziale Medien nicht mehr ,up to date* zu sein und etwas zu verpassen, gro-
Ber zu sein als der Wunsch, sich aus sozialen Medien abzumelden, um ihren
negativen Wirkungen zu entfliehen (Bermes et al. 2020). Entsprechend sehen
sich Verbraucher:innen heutzutage regelmafig mit digitalen Stressfaktoren
konfrontiert, die die Gesundheit gefdhrden (konnen) und damit nicht zuletzt
auch fiir die Wirtschaft und die Sozialsysteme Risiken bergen.

Nun vermag eine Abmeldung von sozialen Medien als die einfachste und
schnellste Losung erscheinen. Vor dem Hintergrund der verbraucherseiti-
gen Kommunikations- und Informationsvorteile stellt sich jedoch die Frage,
ob dies auch die beste Losung ist. Stattdessen wird in diesem Beitrag pos-
tuliert, dass die Problemlosung vielmehr in der Starkung der Resilienz von
Verbraucher:innen und damit dem Erlernen eines bewusste(re)n Umgangs mit
sozialen Medien liegt. Konkret soll in diesem Beitrag daher die Aufmerksam-
keit auf ein bis dato in den Verbraucherwissenschaften iiberraschenderweise
wenig beachtetes Phanomen gelenkt und dessen Schutzfunktion gegeniiber
konsumbezogenem Stress (insbesondere Technostress) vorgestellt werden:
die sogenannte Verbraucherresilienz.

Obgleich die zentrale Rolle individueller Resilienz im Allgemeinen unumstritten
ist, ist die (wissenschaftliche) Untersuchung der Resilienz von Individuen in
ihrer Rolle als Verbraucher:innen bis dato nicht sehr ausgepragt. Dies verwun-
dert auch deswegen, da Resilienz bekanntermafen kontextspezifisch wirkt —
und dies nicht nur in gravierenden Krisen, sondern auch bei alltaglichen He-
rausforderungen, mit denen sich Verbraucher:innen regelmafig konfrontiert
sehen. Interessanterweise ist die Stdrkung von (Verbraucher-)Resilienz gar ein
strategisches Ziel der ,,New Consumer Agenda“ der Europdischen Kommission
(2020) — und doch ist nur wenig liber dieses Phanomen selbst bekannt.

Dies aufgreifend wird in Kapitel 2 zundchst erldutert, wie (Techno-)Stress
entsteht und welche negativen Folgen er aus welchen Griinden haben kann.
Zudem wird ein kurzer Uberblick iiber die Resilienzforschung in unterschied-
lichen Wissenschaftsdisziplinen, insbesondere der Psychologie, gegeben, um
ein grundlegendes Verstdndnis fiir das Konzept der individuellen Resilienz zu
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schaffen. In Kapitel 3 wird sodann dargelegt, was unter Verbraucherresilienz
zu verstehen ist, bevor anhand eigener Untersuchungen aufgezeigt wird, wie
Verbraucherresilienz als Schutzschild fiir Stressoren in der digitalen Welt fun-
gieren und Verbraucher:innen zugleich zu einem bewussteren Konsum sozialer
Medien bewegen kann.

Relevant ist dies nicht nur fiir das Individuum selbst, dessen verbesserte Resi-
lienz sein Stressempfinden verringern kann, sondern auch die gesamte Gesell-
schaft, da (Techno-)Stress nicht nur gesundheitliche Probleme, sondern unter
anderem auch Verhaltensverzerrungen bei der Entscheidungsfindung hervor-
rufen kann. AbschlieBend werden in Kapitel 4 Denkanstof3e zur Reduktion digi-
taler Stressfaktoren sowie zur Starkung der Verbraucherresilienz gegeben, die
nicht nur die Verbraucher:innen selbst, sondern auch die Anbieter:innen von
IKT und die politische Ebene in die Verantwortung nehmen.

2 Konzeptionelle und theoretische
Grundlagen

2.1 Stress im Allgemeinen und Technostress im Speziellen

Der Begriff ,Stress® leitet sich etymologisch vom lateinischen strictus ,straff",
,stramm* ab (Stowasser et al. 2014) und kann mit ,Druck’, ,Spannung* tiber-
setzt werden (Kluge 1989, 708). In der wissenschaftlichen Literatur wird in der
Regel zwischen Stressfaktoren und Stress beziehungsweise Stressreaktionen
unterschieden, die jedoch in der Alltagssprache oft synonym unter dem Ober-
begriff ,Stress‘ verwendet werden (Klingenberg 2022). Ein Stressfaktor (auch
Stressor genannt) bezeichnet einen externen oder internen Stimulus, der zu
Stress flihren kann. Wahrend zu den externen Stressfaktoren meist jegliche
Formen von Umwelteinfliissen zadhlen, ergeben sich interne Stressfaktoren vor
allem aus der eigenen Person (zum Beispiel Unsicherheit). Stress hingegen
beschreibt ein Muster spezifischer und unspezifischer Reaktionen eines In-
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dividuums auf einen Stimulus, der das psychologische und/oder physiologi-
sche Gleichgewicht des Individuums stort (Riedl 2020). Stress ist demnach die
Wirkung, die aus der Ursache (Stressfaktor) resultiert und sich beispielsweise
physiologisch in einer erhdhten Ausschiittung von Stresshormonen dufern
kann (Klingenberg 2022).

Technostress wiederum ist eine spezifische Form von Stress und als solche
kein neues Phanomen. Der Psychologe Craig Brod (1984) fiihrte diesen Be-
griff erstmalig Anfang der 1980er-Jahre ein und bezeichnete Technostress als
eine moderne Krankheit, die sich aus dem Einzug von (Heim-)Computern in
die Biiros und Wohnrdaume ergeben habe. Seit dieser Zeit ist die Anzahl digita-
ler Technologien jedoch betrédchtlich gestiegen und sie verdndern die Umwelt
in nie dagewesenem Tempo (Riedl 2020). Wahrend Technostress vor diesem
Hintergrund zunéchst besonders hdufig in einem arbeitsbezogenen Kontext
untersucht wurde, besteht heute Konsens dariiber, dass digitale Technologien
nicht nurdie Arbeitswelt, sondern auch das Privatleben von Verbraucher:innen
radikal verdndern (Salo et al. 2019).

Wie in der Einfiihrung bereits dargelegt sind insbesondere IKT wie soziale Me-
dien, aber auch Smartphones, aus dem Alltag zahlreicher Verbraucher:innen
nicht mehr wegzudenken. Im Jahr 2020 war fast die Halfte der deutschen Be-
volkerung (44 Prozent) auf sozialen Medien vertreten, mit rund sechs Accounts
pro Person (Hootsuite 2020). Dariiber hinaus besafien im Jahr 2020 knapp
90 Prozent der volljahrigen Deutschen ein Smartphone (Deloitte 2020), was
eine allgegenwartige Konnektivitat mit IKT ermdglicht. Im Kern sollen diese und
andere IKT die Verbraucher:innen unterstiitzen und deren Alltag erleichtern
(Riedl 2020). Allerdings bergen sie zugleich diverse Risiken, zu denen nicht
zuletzt Technostress zdhlt, heute gemeinhin verstanden als durch IKT-Nutzung
ausgeloster Stress (Ragu-Nathan et al. 2008), der erwiesenermafien diverse
negative Effekte auf unterschiedlichen Ebenen mit sich bringt.

Als konkrete negative Effekte auf Individualebene lieRen sich bis dato unter an-
derem emotionale Erschopfung (Ayyagari et al. 2011), Wohlbefindensverlust
(Bermes 2021a), Konzentrationsprobleme (Dhir et al. 2019), Angstzustande
(Dhir et al. 2018) sowie Burnout (Srivastava et al. 2015) feststellen — Auswir-
kungen, die durch potenziell entstehende und steigende Gesundheitskosten
wiederum auch die gesellschaftliche Ebene erheblich belasten. Daneben zeigt
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die Empirie, dass Technostress gesellschaftlich betrachtet unter anderem in
einem unerwiinschten Zusammenhang mit einer erhohten Wahrscheinlichkeit
fiirdas Teilen von Falschnachrichten steht (Bermes 2021b). Auf Unternehmens-
ebene konnten bereits negative Effekte aufseiten der Konsument:innen und
Mitarbeitenden empirisch nachgewiesen werden. So verringert Technostress
nicht nur die Nutzungszufriedenheit der Konsument:innen (Zhang et al. 2016),
sondern geht mitarbeitendenseitig auch mit geringerer Produktivitat (Ragu-
Nathan et al. 2008) und verminderter Bindung an das Unternehmen einher
(Maier et al. 2015).

Zur theoretischen Erklarung von Technostress, seinen negativen Stressreakti-
onen und Konsequenzen wird in der Literatur vielfach auf das Stressor-Strain-
Outcome-Modell (5-5-0-Modell) zuriickgegriffen. Dieses versteht Stress als ei-
nen Prozess mit den zentralen Elementen Stressor, Strain (dt. Stressreaktion)
und Outcome (dt. Konsequenz). Im Modell determinieren die Stressoren das
subjektive Stressempfinden, das sich in Stressreaktionen dufiert, die in Form
von Einstellung und Verhalten sowie gesundheitsbezogenen Auswirkungen
wiederum negativen Konsequenzen prozessual vorgeschaltet sind (Koeske
und Koeske 1993).

Im konkreten Kontext des Technostresses sind als Prozessausloser die soge-
nannten Techno-Stressoren mafigeblich. Diese betreffen definitionsgemaf alle
Stimuli, Ereignisse und Anforderungen im Zusammenhang mit Technologien
(Ragu-Nathan et al. 2008), zum Beispiel die Kommunikations- und Informa-
tionsiiberflutung in sozialen Medien, das Gefiihl der Uberwachung bei der
Nutzung digitaler Technologien oder die technologieinduzierte Sorge, etwas
zu verpassen — ein Phdanomen, das als Fear of missing out (FOMO) bekannt
ist. Digitale Stressoren kdnnen ferner in solche akuter und chronischer Natur
unterteilt werden (Riedl 2020).

Die auf die digitalen Stressoren folgenden Strains werden im Technostress-
Kontext hadufig in psychische und physiologische Strains unterschieden. Als
psychische Strains bei der Nutzung von IKT gelten unter anderem Miidigkeit
(Zhang et al. 2016) und Erschopfung (Ayyagari et al. 2011). Physiologische
Strains kdnnen zum Beispiel einen Anstieg des Cortisolspiegels umfassen
(Riedl 2020).
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Stressor (S) Strain (S) Outcome (0)
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Abbildung 1: Das Stressor-Strain-Outcome-Modell zur Erkldrung des Technostress-
prozesses (Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an Koeske und Koeske 1993).

Wie oben erwdhnt kénnen unter Outcome sowohl negative gesundheitsbezo-
gene Auswirkungen, wie zum Beispiel kdrperliche oder psychologische Sym-
ptome, als auch Einstellungsdispositionen, Verhaltensabsichten oder -ent-
scheidungen gefasst werden. Im konkreten Anwendungsfall von Technostress
zdhlen zu Letztgenannten zum Beispiel die erhohte Diskontinuitatsabsicht
hinsichtlich der Nutzung sozialer Medien (Maier et al. 2015) oder die erhdhte
Wahrscheinlichkeit fiir das Teilen von Falschnachrichten (Bermes 2021b). Eine
zusammenfassende Ubersicht des S-S-0-Modells, expliziert anhand des Tech-
nostressprozesses, zeigt Abbildung 1.

2.2 Resilienz im Allgemeinen und individuelle Resilienz
im Speziellen

Das Konzept der Resilienz geht etymologisch auf das lateinische Verb resilire
zuriick, was so viel wie zuriickspringen oder abprallen bedeutet (Stowasser
et al. 2014, 442). Urspriinglich stammt es aus der Materialwissenschaft und
beschreibt die Eigenschaften elastischer Metalle, sich bei Belastung zu biegen
und abzufedern, anstatt zu brechen. Nachdem der Begriff in Anlehnung an die-
se Eigenschaft in den 1970er-Jahren zuerst in die Psychologie und Okologie
eingefiihrt worden ist, den dltesten Traditionslinien des Resilienzkonzepts au-
Berhalb der Materialwissenschaft (BonB 2015), wird er heute in einer Vielzahl
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von Wissenschaftsbereichen verwendet, so zum Beispiel in der Soziologie und
der Klimaforschung (Vogt und Schneider 2016).

Vor dem Hintergrund dervielfdltigen Anwendungsbereiche {iberrascht es nicht,
dass nicht die eine Resilienz-Definition existiert. Stattdessen bestehen viele
disziplin- und kontextspezifische Definitionen (auch innerhalb einzelner Dis-
ziplinen), die sich allerdings alle in einem Punkt treffen: Der Resilienz-Begriff
beschreibt immer eine Art der Widerstandskraft von Systemen oder Menschen
im Zusammenhang mit Widrigkeiten, Herausforderungen oder belastenden
Situationen (BonB 2015).

Dies erklart auch die aktuell zunehmende gesellschaftliche Diffusion des Kon-
zepts, da Resilienz einen klaren Bezug zur weitverbreiteten Wahrnehmung
aufweist, dass Geschwindigkeit und Umfang des als omniprdasent wahrge-
nommenen Wandels in unterschiedlichen Bereichen (und damit die Haufigkeit
von Widrigkeiten) stetig zunehmen (Weif et al. 2018). So begriindet sich die
Diffusion unter anderem durch tiefe soziale, 6konomische und 6kologische
Umbriiche wie auch beschleunigte technologische Verdnderungsprozesse
(Vogt und Schneider 2016), die sich nicht zuletzt in konsumbezogenen He-
rausforderungen wie Technostress manifestieren. Die COVID-19-Pandemie hat
die genannten Trends noch katalysiert und damit die allgemeine Popularitat
von Resilienz, die ohnehin zu einem Leitbegriff (populdr)wissenschaftlicher
Publikationen aufgestiegen ist (Vogt und Schneider 2016), abermals verstarkt.

Die zunehmende Verwendung des Terminus Resilienz geht jedoch hdufig mit
einem Fehlen tiefergehender konzeptioneller Arbeiten einher und erweckt ge-
maf Brinkmann et al. (2017) gar den Eindruck, dass Resilienz zu einem ,tren-
digen Container-Begriff* (Brinkmann et al. 2017, 7) avanciert, der zumeist nur
unzureichend durchdrungen wird. Bei der Uberfiihrung eines Konzepts in eine
andere Disziplin (zum Beispiel in die Verbraucherwissenschaften) ist es aber
gerade wichtig, das Konzept differenziert zu betrachten und umfassend darzu-
legen, welches Verstandnis den eigenen Ausfiihrungen zugrunde gelegt wird,
um Auffassungsdifferenzen auszuschlieBen (Vogt und Schneider 2016).

Im Folgenden ist die psychologische Resilienzforschung mafigeblich fiir die
weitere Betrachtung des Resilienzbegriffs, da diese Traditionslinie des Resili-
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enzdiskurses zumeist explizit die individuelle Resilienz Einzelner untersucht?
und damit den Verbraucherwissenschaften am nachsten scheint. Bevor in Ka-
pitel 3 eine Definition von Verbraucherresilienz vorgestellt wird, soll daher zu-
ndchst das zugrunde liegende psychologische Verstandnis von (individueller)
Resilienz beschrieben werden.

Der psychologische Resilienzdiskurs geht auf die in den 1970er-Jahren begon-
nenen sogenannten Kauai-Studien der Entwicklungspsychologin Emmy Wer-
ner und Kolleg:innen (1971) zuriick. Im Rahmen eines Langsschnittdesigns
wurde die Entwicklung von 698 Kindern {iber mehrere Jahrzehnte begleitet,
um Auswirkungen verschiedener Risikofaktoren (wie Armut oder Gewalt) auf
deren Entwicklung zu untersuchen. Eine zentrale Erkenntnis lautete, dass sich
circa ein Drittel der Kinder wider Erwarten gesund entwickelte. Basierend da-
rauf wurde individuelle Resilienz zundchst als Widerstandskraft von Kindern
und Jugendlichen gegeniiber widrigen Lebensbedingungen oder Traumata
verstanden.

Im Laufe der Zeit folgten mehrere Wellen der Resilienzforschung mit jeweils
unterschiedlichen Schwerpunkten (Wright et al. 2013). Uber die Wellen hinweg
haben sich die Erkenntnisse der psychologischen Resilienzforschung stets ver-
andert und weiterentwickelt. Heutzutage wird mit Resilienz in der Psychologie
im weitesten Sinne die Widerstandskraft aller Individuen (auch Erwachsener)
angesichts Widrigkeiten bezeichnet (Bengel und Lyssenko 2012). Hinsichtlich
der konkreten Objektbeziige, Wirkweisen und Merkmale individueller Resili-
enz bestehen jedoch unterschiedliche Auffassungen — wenngleich einige iber
die Zeit eine hohere Verbreitung erfahren haben.

Besonders mit Beginn der 2000er-Jahre kam es in der Resilienzliteratur zu
einem Paradigmenwechsel. Galt Resilienz bis dahin als etwas Auf’ergewdhn-
liches, setzte sich dann das Verstdandnis durch, dass es sich bei Resilienz
vielmehr um ,,ordinary magic“ — also ein eher gewdhnliches Phdnomen —
handelt (Masten 2001). Zudem hat sich in diesem Zusammenhang auch das
Verstandnis der Stabilitat von Resilienz gewandelt. Wahrend Resilienz frither
als genetisch bedingte, stabile Persoénlichkeitseigenschaft angesehen wur-

3 Im Gegensatz etwa zur 6kologischen Traditionslinie, die sich auf die Resilienz von
Systemen fokussiert.
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de, mit der man entweder geboren wurde oder eben nicht, wird heute davon
ausgegangen, dass es sich bei Resilienz um eine primdr erlernbare Fahigkeit
handelt, die nicht zuletzt durch verschiedene Schutzfaktoren interner und ex-
terner Art gestdrkt werden kann, zum Beispiel Achtsamkeit, Selbstwirksamkeit
und soziale Unterstiitzung (Windle 2011). Des Weiteren wird heute im Hin-
blick auf die Universalitat zumeist davon ausgegangen, dass Resilienz eine
kontextspezifische Fahigkeit ist, eine Person also zwar gegeniiber bestimmten
Stressoren resilient sein kann, gegeniiber anderen aber nicht (Windle 2011).
Dies macht es folglich umso bedeutsamer, die Resilienz gegeniiber Widrigkei-
ten in der Rolle als Verbraucher:in nicht gleichzusetzen mit der individuellen
Resilienz in anderen Rollen (etwa als Arbeitnehmer:in). Zudem hat sich das
Resilienzverstandnis auch dahingehend gewandelt, dass Resilienz friither nur
in Bezug auf gravierende Krisen untersucht wurde, wahrend sie heutzutage
auch bei alltaglichen Herausforderungen als relevant erachtet wird (Davis et
al. 2009). Nicht zuletzt wird heute gemeinhin davon ausgegangen, dass Res-
ilienz eine komplexe Fahigkeit ist, die sowohl eine Widerstandsfahigkeit (das
heiBt die Fahigkeit, Stress nicht oder nur vermindert wahrzunehmen und/oder
sich schnell zu erholen) als auch eine positive Anpassungsfahigkeit (das heifdt
die Fahigkeit der funktionalen Verhaltensanpassung) gegeniiber Widrigkeiten
einschlieBt (Windle 2011).

Somit kann individuelle Resilienz abschliefend als erlernbare Fahigkeit be-
schrieben werden, die unterschiedliche Wirkweisen der Widerstandskraft an-
gesichts bestehender Widrigkeiten umfasst. Diese Widrigkeiten kdnnen auch
alltaglicher Natur sein.
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3 Verbraucherresilienz

3.1 Definition der Verbraucherresilienz

Die alltdglichen Widrigkeiten, die Verbraucher:innen ereilen, sind mannig-
facher Natur (vgl. BMJV 2021a) und kénnen im weiteren Sinne als konsum-
bezogener Stress beschrieben werden. Insbesondere der digitale Stress
(beziehungsweise Technostress) nimmt stetig zu, wie nicht zuletzt die oben
genannte Dokumentation ,,The Social Dilemma*“ zeigt. Vor diesem Hintergrund
hat sich die jiingere Forschung explizit der Untersuchung der Verbraucherresi-
lienz gegeniiber Technostress gewidmet und diese in diesem Zusammenhang
auch erstmalig definiert (vgl. Bermes 2022). Dabei wurde konkret an die Kern-
aussagen der Definitionen von Smith et al. (2008) und Windle (2011) ange-
kniipft, da diese die vorgenannten zentralen Eckpunkte des Objektbezugs, der
Wirkweise und der Merkmale individueller Resilienz zutreffend subsummieren.

So beschreiben Smith et al. (2008, 195) Resilienz als ,,ability to bounce back,
resist illness, adapt to stress, or thrive in the face of adversity“. Nach Windle
(2011, 12) ist Resilienz in verkiirzter Form die ,,capacity for adaptation and
‘bouncing back’ in the face of adversity“.

In beiden Quellen wird deutlich, dass es sich bei individueller Resilienz um
(1.) eine (erlernbare) Fahigkeit (2.) mit unterschiedlichen Wirkweisen (3.) ge-
geniiber Widrigkeiten handelt, sodass diese drei Elemente die Basis fiir die
Definition der Verbraucherresilienz bilden. Mit Blick auf die Anwendung in der
Verbraucherwissenschaft ist es zudem vor dem Hintergrund der Kontextspe-
zifitdt notwendig, die zu untersuchende Widrigkeit eindeutig zu formulieren,
sodass Bermes (2022, 57) consumer resilience schlieBlich als ,,Widerstands-
fahigkeit und positive Anpassungsfahigkeit von Verbraucher:innen gegeniiber
konsumbezogenem Stress* definiert.

Im Bereich des im vorliegenden Beitrag fokussierten Technostresses kann Ver-
braucherresilienz sodann noch spezifischer als die Widerstandsfdhigkeit und
positive Anpassungsfahigkeit von Verbraucher:innen gegeniiber Technostress
verstanden werden.
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Obgleich Technostress eine zunehmende Herausforderung darstellt, kdnn-
te die Verbraucherresilienz nichtsdestotrotz fortan auch gegeniiber anderen
konsumbezogenen Widrigkeiten eine zentrale Rolle in Wissenschaft und Praxis
einnehmen. Entsprechend ist Verbraucherresilienz im Allgemeinen im Verweis
auf konsumbezogenen Stress bewusst offen definiert, um so den konsum-
bezogenen Stresskontext in zukiinftigen Arbeiten noch weiter spezifizieren zu
kénnen.

3.2 Empirische Evidenz zur Wirkung der Verbraucherresilienz

In einer Reihe von Studien sind Bermes und Kolleg:innen der Frage nachge-
gangen, wie Verbraucherresilienz den Technostressprozess beeinflusst. Dabei
konnte nachgewiesen werden, dass die Verbraucherresilienz im Rahmen des
S-S-0-Modells verschiedene direkte und indirekte mitigierende Effekte auf-
weist, die sowohl fiir die Verbraucher:innen selbst, aber auch fiir Wirtschaft
und Gesellschaft als positiv zu werten sind.

Die Ergebnisse der Studien zeigen zundchst, dass Verbraucher:innen mit ei-
ner héheren Verbraucherresilienz durch soziale Medien induzierte Stressoren
(wie Kommunikationsiiberflutung oder FOMO) insgesamt weniger stark wahr-
nehmen als jene mit einer niedrigeren Verbraucherresilienz (zum Beispiel Ber-
mes et al. 2021; Bermes et al. 2020). Dies bedeutet, dass bei resilienteren
Verbraucher:innen der Technostressprozess von vornherein auf einem nied-
rigeren Niveau beginnt. Entsprechend empfinden sie unter anderem den ein-
gangs geschilderten Konflikt, sich durch soziale Medien (berlastet zu fiihlen,
aber zugleich Angst zu haben, etwas zu verpassen, weniger stark.

Zudem wurde nachgewiesen, dass eine hohere Verbraucherresilienz auch die
Stressreaktionen (Strain) von Verbraucher:innen direkt minimieren kann. So
bewirkt Verbraucherresilienz eine geringere Erschdpfung und eine geringere
wahrgenommene Informationsiiberlastung von Verbraucher:innen infolge
der Nutzung sozialer Medien (Bermes 2021b; Bermes et al. 2021). Zusatzlich
hat die Verbraucherresilienz einen moderierenden Effekt auf die Beziehung
zwischen Stressoren und Stressreaktionen. Ganz konkret konnte dies fiir die
Beziehung zwischen wahrgenommener sozialer Uberflutung und Erschépfung
nachgewiesen werden. Dies bedeutet, dass nur Verbraucher:innen mit einer
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niedrigen Verbraucherresilienz unter Erschopfung durch die Nutzung sozialer
Medien leiden, jene mit einer hohen Verbraucherresilienz jedoch nicht (Ber-
mes et al. 2021).

Des Weiteren zeigt die Forschung, dass bei Verbraucher:innen mit einer ho-
heren Verbraucherresilienz weniger unerwiinschte Konsequenzen (Outcomes)
auftreten als bei jenen mit einer niedrigeren Verbraucherresilienz. Dies nicht
nur, weil die unerwiinschten Konsequenzen aufgrund der geringer ausge-
pragten vorherigen Elemente des S-5-O-Modells (Stressoren und Stressreak-
tionen) abgeschwicht werden, sondern auch weil Verbraucherresilienz die
Konsequenzen unmittelbar beeinflusst. So konnte Bermes (2021a) beispiels-
weise zeigen, dass eine hohere Verbraucherresilienz direkt zu einem hoheren
Wohlbefinden von Verbraucher:innen fiihrt. Demnach vermindert Verbraucher-
resilienz negative Konsequenzen einerseits flir Verbraucher:innen selbst, an-
dererseits aber auch fiir Gesellschaft und Wirtschaft, die aus dem geringeren
individuellen Wohlbefinden erwachsen kdnnen. Dariiber hinaus zeigen die
Erkenntnisse von Bermes (2021b), dass eine héhere Verbraucherresilienz die
Wahrscheinlichkeit unter Verbraucher:innen zum Teilen von Falschnachrichten
unmittelbar senkt. Dies liegt unter anderem darin begriindet, dass resiliente
Verbraucher:innen tber die Fahigkeit verfiigen, sich aktiv mit Stressoren (wie
Informationsiiberflutung) auseinanderzusetzen, und dadurch auch seltener
auf die Hinterfragung kritischer Inhalte verzichten.

Zu guter Letzt stellt es sich gemaf einer longitudinalen Studie von Bermes
et al. (2021) auch insgesamt so dar, dass resilientere Verbraucher:innen an-
ders mit Technostress im Kontext sozialer Medien umgehen als weniger re-
siliente Verbraucher:innen. Wahrend resiliente Verbraucher:innen ohnehin
weniger Technostress empfinden, sind sie liberdies in der Lage, diesen nega-
tiven Zustand (so sie ihn denn {iberhaupt empfinden) durch funktionale Ver-
haltensanpassungen zu beherrschen. Dabei manifestiert sich diese positive
Anpassungsfahigkeit nicht in der Art, dass resilientere Verbraucher:innen den
ultimativen Schritt gehen und sich haufiger von sozialen Medien abmelden als
weniger resiliente Verbraucher:innen — im Gegenteil: Vielmehr {iben sich resi-
lientere Verbraucher:innen in einer aktiven Problemadressierung, die es ihnen
erlaubt, sowohl den Technostress zu minimieren als auch zugleich weiterhin
von den Vorteilen der sozialen Medien profitieren zu kdnnen. So zeigt eine
qualitative Analyse, dass resiliente Verbraucher:innen beispielsweise die Be-
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~
Resiliente Verbraucher:innen nehmen weniger Stressoren
in sozialen Medien wahr — und wenn doch, dann werden sie
dadurch weniger erschopft.

)

~
Resiliente Verbraucher:innen sind in der Lage, positive
Umgangsstrategien mit Technostress zu entwickeln.

)

Abbildung 2: Zusammenfassung der wesentlichen Erkenntnisse zur Wirkung von
Verbraucherresilienz (Quelle: eigene Darstellung).

nachrichtigungen abschalten, die Zahl an Kontakten, mit denen sie interagie-
ren, reduzieren oder das soziale Medium bewusst nur noch bei tatsachlichem
Bedarf (und nicht fiir zielloses ,,Scrollen®) nutzen.

Zusammenfassend zeigen die Ergebnisse, dass resilientere Verbraucher:innen
zundchst aufgrund ihrer Widerstandsfdhigkeit weniger oder zuweilen gar
keinen Technostress wahrnehmen und durch diesen weniger stark belas-
tet werden (zum Beispiel fiihlen sie sich weniger schnell durch die Nutzung
sozialer Medien erschopft). Zudem sind sie aufgrund ihrer positiven Anpas-
sungsféahigkeit in der Lage, effektive beziehungsweise funktionale Strategien
zum Umgang mit Technostress zu entwickeln. Insbesondere ist es resilienten
Verbraucher:innen moglich, die Reduktion der Stressoren selbst aktiv in An-
griff zu nehmen, sodass sie sich nicht von sozialen Medien abmelden miissen,
um den dort empfundenen Technostress zu reduzieren.* Die Kernerkenntnisse
der Studien sind in Abbildung 2 dargestellt.

4 Nichtsdestotrotz sei angemerkt, dass auch die Abmeldung von sozialen Medien
eine Bewdltigungsstrategie darstellen kann. Empirischen Erkenntnissen zufolge
wird sie aber eher von Verbraucher:innen mit einer niedrigeren Verbraucherresili-
enz gewdhlt (anscheinend im Sinne einer ,,Flucht).
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4 Ausgewadhlte Implikationen

4.1 Zur Rolle der sozialen Medien und der Verbraucher:innen
selbst

Vor dem Hintergrund der mitigierenden Wirkung der Verbraucherresilienz er-
gibt sich mithin die Fragestellung, wie diese gestarkt werden kann. Zugleich
stellt sich angesichts der stressinduzierenden Wirkung von IKT grundsatzlich
die Frage, welche Malnahmen sich zur Gestaltung digitaler Technologien be-
ziehungsweise Abschwdchung digitaler Stressoren eignen.

Eine umfassende Ubersicht liber die anbieterseitigen Moglichkeiten zur Re-
duktion digitaler Stressfaktoren sowie zur Starkung der Verbraucherresilienz
(beziehungsweise ihrer Schutzfaktoren) ist in Bermes (2022) dargelegt. Diese
Moglichkeiten umfassen beispielsweise zielgruppenspezifische Anpassungen
von Algorithmen, den Einbau von Monitoring-Tools, die Fokussierung auf Nut-
zungsleitlinien, das Angebot von Resilienzspielen, die Aussprache von Emp-
fehlungen zur Nutzung von Achtsamkeitsapps oder den Einsatz Kl-basierter
Assistenzfunktionen.

Interessanterweise hat es bisweilen den Anschein, dass einige Anbieter sozia-
ler Medien bereits teilweise Anpassungen in die oben genannten Richtungen
vornehmen. So hat zum Beispiel Facebook laut eigener Angabe ein Monito-
ring-Tool eingefiihrt mit dem Ziel, sowohl negative Aspekte zu verhindern als
auch eine verbesserte user experience zu schaffen (Facebook 2018). Ob dies
aufgrund ethischer Erwdgungen geschieht, durch externen gesellschaftlichen
Druck bedingt wird und/oder hier primar 6konomische Ziele eine Rolle spielen,
bleibt derweil offen.

Uberdies ist anzumerken, dass Anbieter von IKT zwar direktive MaBnahmen
von aufien ergreifen kénnen, die Verbraucher:innen diese aber auch anneh-
men missen. Gewissermafen stellen die genannten und andere Moglichkei-
ten seitens der IKT ,,nur” eine Hilfe zur Selbsthilfe dar und sind seitens der
IKT-Anbieter daher besonders nutzerfreundlich, ansprechend und hinreichend
niederschwellig zu gestalten.
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Uberdies ist trotz erster (positiv zu wiirdigender) Vorstée durch Anbieter so-
zialer Medien nicht anzunehmen, dass die Technostress-Problematik allein
durch den Wettbewerb oder das eigenverantwortliche ethische Handeln der
IKT geldst wird. Dies liegt insbesondere darin begriindet, dass digitale Stres-
soren vielfach indirekt in den Geschéaftsmodellen der Anbieter verankert sind,
insbesondere den vorrangig werbefinanzierten. So sind die Algorithmen bei-
spielhaft so konstruiert, dass sie die Verweildauer der Nutzer:innen in den
sozialen Medien maximieren, unter anderem indem sie versuchen, die FOMO
zu erhohen. Durch die gesteigerte Nutzungszeit konnen Anbieter wiederum
bessere Absatzpotenziale im Werbemarkt realisieren und Wettbewerbsvortei-
le generieren, sodass solche Taktiken, die gleichwohl Stress induzieren, aus
Anbietersicht zunédchst forderlich erscheinen.

Da sich der Markt nicht ganzlich selbst regulieren wird, stellt sich folglich die
Frage, wie die Verbraucherpolitik die Verbraucher:innen vor digitalen Stresso-
ren schiitzen, deren Verbraucherresilienz starken und die Anbieter von IKT ver-
mehrt in die Verantwortung nehmen kann.

4.2 ZurRolle der Verbraucherpolitik

In den Leitlinien des Sachverstandigenrats fiir Verbraucherfragen (SVRV)
sind zur Steigerung der digitalen Souveranitdat von Verbraucher:innen die
Handlungsfelder Technologie, Regulierung und Kompetenz beschrieben
(SVRV 2017). Alle drei kénnten ebenso einen strukturgebenden Rahmen fiir
die Empfehlungen zur zukiinftigen verbraucherpolitischen Starkung der Ver-
braucherresilienz darstellen (vgl. Abbildung 3).

Das Handlungsfeld der Technologie bezieht sich im Allgemeinen auf die mog-
lichen technologischen ,,Enabler®, das heiit die technischen Voreinstellungen
und Funktionen von IKT (SVRV 2017). Hierbei konnten Prinzipien wie Resilience
by Default oder Resilience by Design — in Anlehnung an die Prinzipien Privacy
by Default oder by Design — Verbraucher:innen einen stressreduzierten (oder
gar stressfreien) Alltag in der digitalen Welt erméglichen. Resilience by Default
kdnnte zundchst bedeuten, dass die Grundeinstellungen in unter anderem so-
zialen Medien stets ein Hochstmaf an Stressmitigierung gewdhren, zum Bei-
spiel indem die Like-Funktionen von vorneherein ausgeschaltet werden und
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nur auf Wunsch der Nutzer:innen aktiviert werden kénnen (,,0pt-in®). Resili-
ence by Design kdnnte ferner implizieren, dass alle IKT-Anbieter technostress-
mitigierende Mechanismen einheitlich in ihrer Struktur verankern, sodass die
Verhinderung von Technostress ein quasi natiirlicher Bestandteil in der Kon-
zeption von IKT wird. Um Anbieter hier in die entsprechende Verantwortung
zu nehmen, sollten Anreize zur Selbstverpflichtung fiir IKT gegeben werden.
In diesem Zusammenhang konnte {iberdies die Férderung von good practices
angestrebt werden.

Das Handlungsfeld der Regulierung zielt darauf ab, die Einhaltung regulati-
ver Standards nicht allein auf dem Markt beruhen zu lassen, sondern juris-
tische Rahmenbedingungen zum Schutz der Verbraucher:innen zu schaffen
(SVRV 2017). Im konkreten Kontext von Technostress kdnnte dies bedeuten,
dass privatwirtschaftliche Akteure (in diesem Fall die Anbietervon IKT) zur Sen-
kung von Technostress verpflichtet werden. In Bezug auf Algorithmen werden
unteranderem bereits eine Offenlegung und Uberpriifbarmachung derselbigen
empfohlen, wenngleich aktuell wegen anderer Griinde als Technostress. Ins-
besondere vor dem Hintergrund der nachgewiesenen gesundheitsschadlichen
Effekte von Technostress konnte diese Empfehlung nunmehr noch erweitert
werden. So wére anzuregen, beispielsweise ein Gesetz zur Anpassung des Ein-
satzes von Algorithmen in sozialen Medien zu erlassen, damit diese zukiinftig
keinen oder zumindest weniger Technostress (wie Informationsiiberlastung)
induzieren. Mit einem anderen Gesetz (dem im Juni 2021 in Kraft getretenen
Gesetz zur Anderung des Netzwerkdurchsetzungsgesetzes; kurz NetzDG)
hat die Legislative bereits Anbietern sozialer Medien verschiedene Pflichten
mit dem Ziel der Senkung von Hasskriminalitdt in sozialen Medien auferlegt
(BMJV 2021b). Entsprechend konnte ein Hebel zur Reduktion von Techno-
stress ebenfalls eine rechtsverbindliche Adressierung durch die Verbraucher-
politik sein. Alternativ oder ergdanzend kdnnte beispielsweise eine Anpassung
des Gesetzes gegen Wettbewerbsbeschrankungen angeregt werden, um den
IKT-Anbietern die Verantwortung zu erméglichen. Dabei kénnte die Erwdgung
eines neuen Ausnahmetatbestands fiir Plattform-Kooperationen zielfiihrend
sein, der vertikale Absprachen zwischen IKT-Anbietern mit dem Ziel der Stres-
sorensenkung erlaubt.

Das Handlungsfeld der digitalen Kompetenz betont abschliefend die Relevanz
von (Verbraucher-)Bildung und bezieht sich im Allgemeinen auf die Vermittlung
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z.B. Resilience by Default
oder Resilience by Design
in sozialen Medien

Technologie

Stédrkung der
z.B. rechtsverbindliche Verbraucher- z.B. Verbraucherresilienz
Algorithmenanpassung resilienz als Lernanlass fiir
in sozialen Medien (Digitale) Verbraucherbildung

Regulierung Kompetenz

Abbildung 3: Drei Handlungsfelder zur Starkung der Verbraucherresilienz durch die
Verbraucherpolitik (Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an SVRV 2017).

notwendiger Fahig- und Fertigkeiten fiir einen sicheren und selbstbestimmten
Umgang mit digitalen Technologien (SVRV 2017). Die bestehenden Bestrebun-
gen zum Aufbau digitaler Kompetenz kdnnten nunmehr um spezifische Inhalte
zum Umgang mit Technostress und zur Starkung der Verbraucherresilienz (be-
ziehungsweise ihrer Schutzfaktoren) ergdnzt werden. So mag die Verbraucher-
resilienz als Lernanlass fiir Verbraucherbildung in unterschiedliche Bildungs-
kontexte transferiert und als solche zum Beispiel in (vor)schulische Curricula
integriert werden. Zu diesem Zweck ware zunachst eine umfassende Curriculu-
manalyse empfehlenswert, um nachvollziehen zu kénnen, ob beziehungswei-
se welche Schutzfaktoren (insbesondere im Vergleich der verschiedenen Bil-
dungswege) bereits explizit oder implizit inhaltlich sowie strukturell verankert
sind. AnschlieBend lieflen sich auf Basis dessen bestehende Defizite in den
jeweiligen Bildungsplédnen gezielt adressieren und neue Curricula entwickeln.
Eine richtungsweisende Rolle kdnnte in diesem Zusammenhang das Projekt
Verbraucherschule des Verbraucherzentrale Bundesverbands einnehmen.
Dieses bundesweite Projekt hat zum Ziel, Schiiler:innen zu selbstbestimmten
und verantwortungsbewussten Konsumentscheidungen zu befahigen. Hierbei
waren insbesondere die Aufnahme sowie die Wiirdigung von Schwerpunkten
und Aktionen zur Erlernung und Anwendung einer bewussten (= Technostress
mitigierenden) IKT-Nutzung anzuregen, da bislang der Fokus im Themenfeld
Medien haufig auf generellen Aspekten wie Informationsbeschaffung und
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-bewertung, Datenschutz, Urheberrecht und Ahnlichem liegt (vgl. vzbv 2021a;
2021b).

Konkludierend ist zu betonen, dass es wiinschenswert ware, wenn Anbieter
von IKT die Themen Technostress und Verbraucherresilienz eigenstandig ad-
ressieren und priorisieren. Da die Einhaltung regulativer Standards jedoch er-
fahrungsgemaf3 in der Regel nicht allein auf dem Wettbewerb oder dem eigen-
verantwortlichen ethischen Handeln der Industrie beruhen kann (SVRV 2017),
sollten {iberdies die Verbraucher:innen selbst sowie vor allem die Verbrau-
cherpolitik einen Beitrag zur Mitigierung der Problematik Technostress in der
digitalen Welt leisten.

5 Fazit

Im Rahmen dieses Beitrags sollte ein Einblick in die mitigierende Rolle der Ver-
braucherresilienz im Technostressprozess gegeben werden. Die Erkenntnisse
tragen zu einem verbesserten Verstdandnis des Verbraucherverhaltens in der
digitalen Welt bei, was sowohl aus theoretischer als auch aus praktisch-nor-
mativer Sicht wertvoll ist. Aus wissenschaftlicher Perspektive kann und sollte
das Konstrukt der Verbraucherresilienz zukiinftig nicht nur als stressmindern-
der Mechanismus gegen zunehmenden Technostress, sondern auch gegen
anderen konsumbezogenen Stress weiter untersucht und etabliert werden.
In der Praxis kénnen die Ergebnisse der Verbraucherpolitik helfen, fundierte
Entscheidungen zur Technostresspravention und -minderung im Rahmen der
Gestaltung digitaler Technologien zu treffen. Die praktisch-normative Bedeu-
tung der Ergebnisse ergibt sich auch aus der Tatsache, dass die Resilienz der
Verbraucher:innen eine erlernbare Fahigkeit ist, die potenziell von vielen ver-
schiedenen Akteuren gefordert werden kann. Dies gilt nicht zuletzt vor dem
Hintergrund, dass fortschreitende digitale Transformation und andere (auch
krisenhafte) Veranderungsprozesse die Verbraucher:innen fortwdhrend vor
Herausforderungen stellen.
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